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BAB III 
TINJAUAN TEORITIS 
 
A. Pengertian Respon 
Respon adalah suatu kegiatan (activity) dari organisme itu bukanlah 
semata - mata suatu gerakan yang positif, setiap jenis kegiatan (activity) yang 
ditimbulkan oleh suatu perangsang dapat juga disebut respon. Secara umum 
respon atau tanggapan dapat diartikan sebagai hasil atau kesan yang didapat 
(ditinggal) dari pengaatan tentang subjek peristiwa atau hubungan-hubungan 
yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan-
pesan.
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Respon menurut Watson seperti yang dikutip Sumadi Suryabrata 
adalah  reaksi objektif daripada individu terhadap situasi sebagai perangsang.
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Respon adalah jawaaban, balasan, suatu kegiatan seperti melakukan 
atau mengatakan sesuatu yang biasanya menyatakan gerak dari suatu otot 
(urat) atau suatu kalenjer.
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Respon dikatakan Darly Beum sebagai tingkah laku balas atau sikap 
yang menjadi tingkah laku. Sementara itu Scheerer menyebutkan respon 
merupakan proses pengorganisasian rangsang dimana rangsang – rangsang 
prosikmal di organisasikan.
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Respon adalah tanggapan atau penjawab atas pertanyaan – pertanyaan 
yang diajukan oleh seorang peneliti, sedangkan menurut Kamus Inggris 
Iindonesia yaitu menjawab, membalas, menanggapi atau memberi reaksi.
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B. Pengertian Jasa 
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikansesuatu. Produksi jasa 
bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.
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Pembagian jasa jika ditinjau dari sudut penawaran adalah sebagai 
berikut : 
1. Alat yang digunakan 
2. Kapasitas 
3. Kondisi teknik peralatan yang digunakan 
4. Produk jasa yang ditawarkan 
5. Sistem pembiayaan dalam operasional alat angkut.14 
Contohnya penumpang angkutan laut membeli jasa transportasi. 
Mereka sampai tujuan tanpa sesuatu hal yang berwujud yang memperlihatkan 
pengeluaran mereka.
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Jasa dapat dibagi dua golongan besar secara umum yaitu : 
1. Jasa industri  
Jasa ini disediakan untuk organisasi dalam lingkungan yang luas 
termasuk perdagangan, pertanian perhubungan, organisasi non laba, 
pemerintah dan lainnya. 
2. Jasa konsumen  
Jasa ini banyak digunakan secara luas dalam kehidupan masyarakat 
ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan 
barang. 
Empat karakteristik tersebut adalah sebagai berikut : 
a. Maya atau tidak teraba 
Artinya jasa tidak dapat terlihat, dirasa, diraba, dicium atau 
didengar. Sebelum dibeli seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa 
sebelum ia menikmati sendiri. Konsep intangablity ini memiliki ini 
memiliki dua pengetian yaitu  pertama sesuatu yang tidak dapat disentuh 
dan tidak dapat dirasa. Kedua sesuatu yang tidak mudah didefenisikan, 
dipormulasikan atau dipahami, secara rohaniah, seseorang tidak dapat 
menilai hasil dari jasa sebelum ia menikmati sendiri. Bila pelanggan 
membeli jasa maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan atau 
menyewakan jasa tersebut. Pelanggan tidak lantas memiliki jasa yang 
dibelinya. Oleh karena itu untuk mengurangi ketidakpastian maka 
pelanggan memperhatikan  tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. 
Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari segi tempat orang, 
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peralatan, alat-komunikasi, symbol dan harga yang mereka amati. Oleh 
karena itu jasa untuk mengurangi ketidakpastian maka pelanggan tidak 
dapat mengambil contohnya sebelum pelanggan membelinya.Ciri jasa ini 
agak memberatkan bagian pemasaran dan menjadi beban program promosi 
perusahaan ini. Dalam hal ini perusahaan jasa menghadapi tantangan 
untuk memberikan bukti-bukti  dan penawaran pada abstraknya. 
b. Tak terpisahkan (inseparability) 
Jasa kerap kali tidak terpisahkan dari pribadi penjual, lagi pula jasa 
tertentu harus diciptakan dan digunakan habis pada saat bersamaan. 
Ditinjau dari sudut pemasaran interaksi antara penyediaan jasa dan 
pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa keduanya 
mempengaruhi hasil jasa tersebut. Jasa pada karakteristik ini tidak 
mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan 
tidak dapat dipisahkan mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan 
dikosumsi secara bersamaan.Rasa terpuaskan dan keterkaitan antara 
pembeli jasa yang ditawarkan menyebabkan bagian pemasaran harus juga 
mengemban komunikator kaligus promoter. 
c. Sangat bervariasi (variability) 
Jasa sangat bersifat variable nonstandarized out put artinya banyak 
variasi, bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa, kapan dan 
diamana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan 
variabilitas kualitas jasa yaitu kerja sama antara pelanggan selama 
penyampaian jasa, moral atau motivasi karyawan dalam melayani 
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pelanggan dan beban kerja perusahaan. Pada industry jasa yang 
melibatkan banyak orang (people based) biasanya dari hasil operasijasa 
cenderung bersifat kurang terstandarisasi dan seragam dibandingkan hasil 
jasa yang melibatkan banyak komponen peralatan dan mesin (equipment 
based) maupun operasi manufaktur. Para pembeli jasa sangat terhadap 
variabilitas yang tinggi dan seiring mereka meminta pendapat orang lain 
sebelum memutuskan untuk memilih penyediaan jasa. 
d. Tidak tahan lama 
Jasa merupakan komuditas tidak tahan lama dan tidak dapat 
disimpan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni dan 
sebagainya. Kondisi itu tidak menjadi maslah jika permintaannya konstan. 
Tapi kenyataan permintaan konsumen akan jasa umumnya sangat 
bervariasi dan dipengaruhi factor musiman seperti perayaan keagamaan, 
liburan sekolah dan sebagainya. Oleh karena itu perusahaan jasa harus 
mengevaluasi kapasitasnya guna menyeimbangkan penawaran dan 
permintaan. Dalam hal ini diperlukan analisis terhadap biaya dan 
pendapatan.Namun ada pengecualian dalam karakteristik perishability 
dalam kasus tertentu jasa bisa disimpan yaitu dalam bentuk pemesanan 
(reservasi tiket kapal dan hotel), penundaan penyampai jasa (misalnya 
asuransi).
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Macam-macam jasa adalah sebagai berikut : 
1. Barang berwujud murni 
Terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pasta gigi, tidak ada 
jasa menyertai jasa tersebut. 
2. Barang berwujud yang disertai jasa 
Barang berupa berwujud disertai dengan satu atau lebih jasa untuk 
mempertinggi daya tarik pelanggan. Contoh produsen mobil tidak hanya 
menjual mobil aja melainkan juga kualitas dan pelayanan kepada 
pelanggan (reparasi, pelayanan pasca jual). 
3. Campuran 
Disini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. 
Contohnya restoran yang didukung oleh pelayanan dan makanannya. 
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan. 
Contohnya penumpang angkutan laut membeli jasa transportasi. 
Mereka sampai tujuan tanpa sesuatu hal yang berwujud yang 
memperlihatkan pengeluaran mereka.
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C. Pengertian Kualitas 
Sebenarnya tidaklah  mudah mendefenisikan kualitas dengan tepat. 
Akan tetapi umumnya kualitas dapat dirini. Sebagai contoh, aspek-aspek yang 
dijadikan dasar dalam menentukan kualitas buku cerita yang dibeli oleh 
seorang remaja adalah : 
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1. Harga, 
2. Bahasa yang mudah dibeli, 
3. Banyak sedikitnya gambar dalam buku yang bersangkutan, 
4. Nama pengarang, 
5. Penerbit, 
6. Jenis kertas yang dipergunakan, 
7. Jenis cerita (humor, petualangan, percintaan, horror dan lain-lain), 
8. Sampul (cover). 
Contoh diatas baru menggambarkan salah satu aspek dari kualitas, 
yaitu aspek hasil. Konsep kualitas sering dianggap sebagai ukuran relative 
kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas spesifikasi produk, 
sedangkan kualitas kesesuaian adalah sesuatu ukuran seberapa jauh suatu 
produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi produk yang 
telahditetapkan. Pada kenyataannya aspek ini bukanlah satu-satunya aspek 
kualitas. Dalam perspektif TQM (Total Quality Management), kualitas 
dipandang secara lebih luas, dimana tidak hanya aspek hasila saja yang 
ditekankan, melainkan juga meliputi proses, ligkungan, dan manusia. Hal ini 
jelas tampak dalam defenisi yang dirumuskan Goets dan Davis (1994), yaitu 
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan.
18
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Menurut Garvin (dalam Lovelock, 1994, Ross, 1993), ada lima macam 
perspektif kualitas yang berkembang. Kelima macam perspektif inilah yang 
bisa menjelaskan mengapa kualitas bisa diartikan secara beraneka ragam oleh 
orang yang berbeda dalam situasi yang berlainan. 
Adapun kelima macam perspektif kualitas tesebut meliputi : 
1. Transcendental approach 
Dalam pendekatan ini, kualitas dipandang sebagai innate 
excellence, diaman kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit di 
defenisikan dan dioperasionalisasikan. Sudut Pandang inibiasanya 
diterapkan dalam dunia seni misalnya seni music,seni drama, seni tari, dan 
seni rupa. Meskipun demikian suatuperusahaan dapat mempromosikan 
produknya melalui pernyataan-pernyataan maupun pesan-pesan 
komunikasi seperti tempat berbelanja yang menyenangkan (supermarket), 
elegan (mobil0, kecantikan wajah (kosmetik), kelembutan dan kehalusan 
kulit (sabun mandi), dain lain-lain. Dengan demikian fungsi perencanaan, 
produksi, dan pelayanan suatu perusahaan xulit sekali menggunakan 
defnisi seperti ini sebagai dasar manajemen kualitas. 
2. Product-based approach 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan 
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 
Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah 
beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk. Karena pandangan 
sangat objektif, maka tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, 
kebutuhan, dan preferensi individual. 
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3. User-based approach 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan preferenssi seseorang(misalnya perceived quality) merupakan 
produk yang berkualitas paling tiggi. Perspektif yang subjektif dan 
demand-oriented ini juga menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda 
memiliki kebutuhan dan keinginan berbeda pula, sehingga kualitas bagi 
seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimum yang dirasakan. 
4. Manufacturing-based approach 
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan 
praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefenisikan 
kualitas sebagai kesesuaian atau sama dengan persyaratan (conformance to 
requirements). Dalam sector jasa, dapat dikatakan bahwa kualitasnya 
besifat operations-driven. Pendekatan ini berfokus pda penyesuaian 
spesifikasi yang dikembangkan secara internal yang seringkali didorong 
oleh tujuan peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi yang 
menentukan kualita adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, 
bukan konsumen yang menggunakannya. 
5. Value-based approach 
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 
Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas 
didefenisikan sebagai “affordable excelenlence”. Kualitas dalam perspektif 
ini bersifat relative, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi 
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beum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai 
adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli (best-buy). 
Pemahaman akan adanya perbedaan pandangan terhadap kualitas 
sebagaimana diuraikan diatas dapatbermanfaat dalam mengatasi konflik-
konflik yang kadangkala timbul diantara para manajer dalam departemen 
fungsional yang berbeda. Cara yang terbaik bagi setiap perusahaan adalah 
menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara aktif 
menyesuaikan setiap saat dengan kondisi yang dihadapi.
19
  
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas memberika suatu dorongankepada pelanggan untukmenjalin ikata 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti 
ini memungkinkan perusahaan memahami dengan seksama harapan pelanggan 
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan memaksimumkan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau 
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Padda 
gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas 
pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.
20
  
Kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling menentukan 
terhadap perkembangan suatu perusahaan, atau dapat dikatakan suatu 
perusahaan ialah apabila perusahaan tersebut dapat memberikan pelayanan 
yang baik terhadap pelanggannya tersebut mendapatkan kepuasan. 
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Menurut Juran kualitas adalah kesesuaian dengan tujuan dan manfaat. 
Menurut Crosby kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan yang meliputi 
availability, delivery, realibility, maintainability, dan cost efectveness. 
Sedangkan pendapat Elliot kualitas adalahsesuatu yang berbeda untuk yang 
berbeda tergantung pada waktu yang dan tempat atau dikatakan sesuai dengan 
tujuan. Istilah tersebut telah disempurnakan pada SNI yang menyatakan 
bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik produk dan jasa yang 
kemampuannya dapat memuaskan kebutuhan, baik yang dinyatakan dengan 
tegas ataupun dengan samar.
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Setiap konsumen atau pelanggan mempunyai pilihan dalam jasa yang 
menurutnya lebih baik dari yang lain. Apalagi di era globalisasi ini, maka 
perlu dibangun suatu sistem kualitas modern yang menunjang kualitas suatu 
produk dan jasa. Jadi karakteristik dari sitem kualitas modern ini antara lain : 
1. Sistem kualitas berorientasi kepada pelanggan. 
2. Partisipasi yang dipimpin oleh manajemen puncak (top manajemen). 
3. Pemahaman dari setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk 
kualitas. 
4. Berorientasi  kepada tindakan pencegahan kerusakan. 
5. Filosofi yang menganggap bahwa kualitas adalah jalan hidup (way of 
life).
22
 
Menjadi organisasi yang fokus pada konsumen adalah pilihan strategis 
bagi industry dan dunia usaha agar mampu bertahan ditengah lingkungan 
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ekonomi yang memperlihatkan kecenderunganf fluktuasi curam, perubahan 
demi perubahan, persaingan tinggi, dan semakin canggihnya kualitas hidup. 
Salah satu caranya adalah dengan menciptakan kepuasan pelanggan melalui 
peningkatan kualitas, karena pelanggan adalah focus utama kita  
mengungkapkan tentang kepuasan dan kualitas jasa. Persoalan kualitas sudah 
menjadi  “harga yang harus dibayar” oleh perusahaan agar tetap dapat 
bertahan dalam bisnisnya.
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Meskipun tidak ada defenisi mengenai kualitas yang diterima secara 
universal, dari dfenisi-defenisi yang ada terdapat kesamaan yaitu dalam 
elemen-elemen sebagai berikut : 
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses,  dan lingkungan. 
2. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah ( misalnya apa yang 
dianggap merupakan kualitas saat inimungkin dianggap kurang berkualitas 
dimasa yang akan datang).
24
 
 
D. Pengertian Pelayanan  
Pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan organisasi yang 
menyangkut kebutuhan pihak konsumen yang berkepentingan sehingga 
dilayani dengan keinginan konsumen akan menimbulkan kesan tersendiri.
25
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Menurut Philip Kotler pelayanan atau service adalah setiap kegiatan 
atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak yang lainnya 
yang pada dasarnyatak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu 
dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.
26
 
Pelayanan sebagai suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau 
mengurus apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan adalah serangkaian 
kegiatan atau proses pemenuhan kebutuhan orang lain secara lebih 
memuaskan berupa produk jasa  dengan sejumlah ciri seperti tidak terwujud, 
lebih dapat dirasakan daripada dimiliki dan pelanggan lebih dapat berpartisi 
aktif dalam proses mengkomsumsi jasa tersebut.
27
 
Dalam riset awalnya, Prasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) meneliti 
sejumlah industri jasa (sepeerti perbankan, jasa kartu kredit, reparasi dan 
pemeliharaan, serta jasa telpon interlokal) dan berhasil mengidentifikasi 
sepuluh dimensi pokok kualitas layanan : realibilitas, responsifitas atau daya 
tanggap, kompetensi, akses, kesopanan (courtesy), komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kemampuan memahami pelanggan, dan bukti fisik (tangibles). 
Dalam riset berikutnyaditahun 1988, mereka menemukan adanya overlapping 
diantara beberapa dimensi diatas. Oleh sebab itu, merka menyederhanakan 
sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi pokok. Kompetensi, 
kesopanan, kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi jaminan (assurance). 
Sedangkan akses, komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan 
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diintegrasikan menjadi empati (empathy). Dengan demikian, terdapat lima 
dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat kepentingan relatifnya 
sebagai berikut : 
1. Reliabilitas (reliability), yaitu Berkaitan dengan kemampuan perusahan 
utuk menyampaikan layanan yang dijanjikan akurat sejak pertama kali. 
Untuk mampu memenuhi aspek Reliabilitas maka langkah yang 
harus di lakukan sebagai berikut:
28
 
a. Berlayar tepat waktu dan tiba ditujuan sesuai jadwal 
b. Menyadiakan informasi yang dibutuhkan pada saat diminta 
2. Daya tanggap (responsiveness), Berkenaan dengan kesedian dan 
kemampuan penyedian layanan untuk membantu para pelaggan dan 
responspermintaan mereka dengan segera. 
Dalam pelayanan pelanggan strategi tindakan yang dapat dilakukan 
antara lain adalah 
a. Sistem ticketing, inflight, dan penanganan bagasi yang cepat. 
b. Respons cepat terhadap permintaan, tidak birokratis, menangani 
masalah dengan segera. 
3. Jaminan (assurance), yaitu Berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya 
dan keyakinan pelanggan. Terpercaya mempunyai reputasi positif dalam 
hal keselamatan.penumpang dan Staf berpengetahuan luas, terlatih dan 
terpercaya. 
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4. Empati (empathy), Bahwa perusahaan memahami masalah  
parapelangganya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 
operasi yang nyaman. Menggenal nama pelanggan internal sebagai para 
individu, memahami kebutuhan individual dan departeman 
5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fasilitas layanan, 
peralatan / perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi 
perusahaan. Kolam renang yang kotor dan keruh bakal dinilai jelek oleh 
pelanggan. Salon kecantikan yang berfokus melayani klien elit bakal 
berinvestasi pada dekorasi dan pencahayaan salon serta mempekerjakan 
para penata rambut yang berbusana rapi dan modis. Meskipun busana 
modis penata rambut tidak berpengaruh terhadap layanan yang diberikan, 
klien bisa saja meyakini bahwa rambutnyapasti akan ditata dengan rapi 
oleh orang yang berbusana rapid an modis.
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 Dengan penampilan fisik 
fasilitas layanan, peralatan, sumber daya manusia dan materi komunikasi 
perusahan. Yang terdiri dari Tempat Pemesan tiket dan Kantor pelayanan. 
Perusahaan yang menggebu-gebu meningkatkan pelayanannya sama 
rata kepada semua pelanggannya belakangan mulai menyadari kekeliruannya 
karena ternyata tidak semua pelanggan cukup berrnilai lagi bagi perusahaan. 
Pada suatu sisi pada pelanggan yang benar-benar memberikan kontribusi 
profit yang besar tetapi pada sisi lain, ada juga pelanggan yang tidak 
memberikan keuntungan apa-apa bagi perusahaan. Memberikan kualitas 
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pelayanan prima bagi pelanggan jenis kedua hanya akan membuang energy 
dan waktu, disamping akan menggerogoti profit perusahaan yang didapat dari 
pelanggan jenis pertama.
30
  
Ciri-ciri pelayanan yang baik dalam praktiknya, pelayanan yang baik 
memiliki ciri-ciri tersendiri dan hamper semua perusahaan menggunakan 
kriteri yang sama untuk membentuk ciri - ciri pelayanan yang baik tersebut. 
Adapun ciri - ciri pelayanan yang baik adlah sebagai berikut : 
1. Tersedianya karyawan yang baik 
Kenyamanan pelanggan sangat tergantung dari karyawan yang 
melayannya, oleh karena itu karyawan harus ramah, sopan dan menarik. 
Disamping itu, dan mengambil hati pelanggan sehingga pelanggan 
semakin tertarik. Oleh karena itu,sebelum melayani pelanggan karyawn 
harus melalui pendidikan dan latihan khusus serta kualitas karyawan juga 
harus sesuai dengan standar perusahaan. 
2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 
Salah hal penting diperhatikan dalam melayani pelanggan selain 
kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah saran dan prasarana 
yang dimiliki perusahaan. Fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu 
harus dilengkapi berbagai fasilitas yang mampu membuat pelanggan 
merasa nyaman atau betah dalam ruangan tersebut. Karena kelengkapan 
dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan membuat pelanggan 
merasa betah untuk berurusan dengan perusahaan. 
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3. Bertanggung jawab kepada setip pelanggan sejak awal sampai selesai. 
Bertanggung jawab kepada pelanggan sejak awal hinggaselesai 
artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harusmampu 
melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Pelanggan akan merasa 
puas jika pelanggan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang 
diinginkannya. Resiko apabila ada pelanggan yang dilayani tidak secara 
tuntas akan menjadi preseden yang buruk bagi perusahaan. Pelanggan 
yang tidak puas akan selalu membicarakan hal- hal yang negatif tentang 
perusahaan. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalammelayani 
pelanggan diharapkan harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang 
diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat 
kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar 
perusahaan dan keinginan pelanggan.Melayani secara cepat artinya 
melayani dalam batasan waktu yang normal. Pelayanan untuk setiap 
transaksi sudah memiliki standar waktu. Proses pekerjaan harus sesuai 
dengan waktu yang telah ditetapkan. Proses yang terlalu lama dan berbelit-
belit akan membuat pelaggan menjadi tidak betah dan malas untuk 
menjalin kerjasama . dan berhubungan kembali. Maksd ketepatan dalam 
hal ini adalah berusaha menunimalisir kesalahan dalam hal pembicaraan 
maupaun pekerjaan, karena kesalahan akan membuat pelanggan kesal 
yang menimbulkan anggapan perusahaan tidak profesional. 
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5. Mampu berkomunikasi dengan baik. 
Mampu berkomunikasi artinya pemberi layanan harus mampu 
berbicara kepada setiap pelanggan, serta dengan cepat memahami 
keinginan pelanggan. Komunikasi harus dapat membuat pelanggan senang 
sehingga jika pelanggan memiliki masalah, pelanggan tidak segan-segan 
mengemukakannya kepada pemberi layanan. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya pemberi 
layanan harus menjaga kerahasiaan pelanggan terutama yang berkaitan 
dengan keuangan dan pribadi pelanggan. Pada dasarnya, menjaga rahasia 
pelanggan lama artinyadengan menjaga rahasia perusahaan. Oleh karena 
itu,pemberi layanan harus mampu menjaga rahasia pelanggan terhadap 
siapapun, karena menjaga rahasianasabah merupakan ukuran kepercayaan 
pelanggan kepada perusahaan. 
7. Meiniliki kemampuan dan Pengetahuan yang baik. 
Pemberi layanan harus dididik khusus mengenai kemam puannya 
dan pengetahuannya untuk menghadapi pelanggan atau kemampuan dalam 
berkerja. Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses 
pekerjaan sesuai dengan waktu yang diinginkan. 
Demikian pula dengan ketepatan dan keakuratan pekerjaan juga 
terjamin. Dalam hal ini kualitas manusia tersebut perlu dididik sesuai 
dengan bidang pengetahuannya. Risiko dari ketidakmampuan dalam 
melayani pelanggan akan berakibat fatal yaitu keterlambatan dan 
ketidaktepatan pekerjaan sehingga membuat kesalahan dan tidak mampu 
melayani pelanggan. 
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8. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan. 
Berusaha memahami kebutuhan pelanggan artinya pemberi 
layanan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh pelanggan. 
Petugas pemberi layanan harus lebih dulu berusaha untuk mengerti 
kemapuan pelaggan dengan cara mendengar penjelasan, keluhan atau 
kebutuhan pelanggan secara baik agar pelayanan terhadap keluhan atau 
keinginan yang diharapkan pelanggan tidak salah. 
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan. 
Kepercayaan merupakan ujung tombak perusahaan untuk 
menjalankan aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat 
memuaskan pelanggan, maka akan menimbulkan kepercayaan. Dengan 
demikian calon pelanggan mau menjadi pelanggan perusahaan yang 
bersangkutan karena telah memiliki kepercayaan terhadap produk atau jasa 
yang dihasilkan oleh perusahaan. 
Dengan demikian apabila suatu perusahaan telah menerapkan 
pelayanan sesuai ciri tersebut dimungkinkan akan memiliki, pelayanan yang 
selama ini didambakan oleh pelanggan. Pada akhirnya kepuasan pelanggan 
akan terpenuhi dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. 
Dalam hal ini pelayanan yang berkualitas akan dapat memahami kebutuhan 
dan tuntutan pelanggan serta mampu memuaskan para pelanggan sehingga 
berdampak positif pada keloyalan pelanggan penguna layanan jasa. Karena 
faktor kepuasan pelanggan menjadi sebab keunggulan daya saing perusahaan 
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yang pada gilirannya akan menjadi akibat optimalisasi keuntungan atau 
kesejahteraan pemilik modal.
31
 
Berdasarkan pendapat para pakar, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
sangat berhubungan dengan upaya atau tindakan untuk memnuhi kebutuhan 
orang atau organisasi. Kata kuncinya adalah upaya atau tindakan, hubungan 
antar manusia ada komunikasi dan kebutuhan (ada sesuatu yang ditawarkan). 
Maka pelayanan dapat diartikan : Sebuah kata kerja yang bersifat aktif 
bukannya pasif, dinamis bukannya statis, proaktif bukan reaktif, tanggap dan 
peduli terhadap orang lain bukan diam atau menghindar. Suatu tindakan nyata 
dan segera untuk menolong orang lain (pelanggan, mitra kerja, mitra bisnis, 
dansebagainya) disertai dengan senyuman yang ramah dan tulus.
32
 
Secara spesifik H.A.S Moenir membagi pelayanan dalam bentuk tiga 
kategori yaitu sebagai berikut : 
1. Layan dengan lisan 
Pelayanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas yang 
berhubungan dengan masayarakat (HUMAS), bidang layanan informasi 
dan bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan  penjelasan atau 
keterangan kepada siapapun yang memerlukan. Agar layanan lisansesuai 
dengan yang diharapkan, maka harus memenuhi syarat-syarat sebagai 
berikut : 
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a. Memahami benar masalah – masalah yang termasuk dalam bidang 
tugasnya. 
b. Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancer, singkat 
tapi tetap cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang ingin 
memperoleh kejelasan mengenai sesuatu. 
c. Bertingkah laku sopan dan ramah tamah. 
d. Meski keadaan “sepi” tidak “ngobrol” dan bercanda dengan teman, 
karena menimbulkan kesan tidak disiplin dan melalaikan tugas. Tamu 
menjadi segan untuk bertanya dengan memutuskan “ngobrol”. 
e. Tidak melayani orang-orang yang sekedar  “ngobrol” dengan cara ang 
sopan. 
2. Pelayanan melalui tulisan 
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 
menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi 
juga adri segi perannya.  Layanan bentuk tulisan terdiri atas dua golongan, 
pertama layanan berupa petunjuk, informasi dan dan yang sejenis ditunjuk 
pada orang-orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka 
berurusan dengan instansi atau lembaga.Kedua layanan berupa reaksi 
tertulis atas permohonan, laporan, keluhan, pemberian/penyerahan, 
pemberitahuan dan lain sebagainya. 
3. Pelayanan bentuk perbuatan 
Pelayanan ini sangat  memerlukan keahlian dan keterampilan 
petugas karena dalam hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan 
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konsumen konsumen. Layanan ini tidak terhindar dari layanan lisan, jadi 
antara layanan perbuatan dan layanan lisan sering tergabung.
33
 
Agar perusahaan unggul dalam persaingan, selain berwawasan 
terhadap pelanggan, service atau kualitas hendaknya petugas juga berwawasan 
terhadap pelanggan, karena pelanggan bisa memberikan nilai lebih baik 
terhadap apa yang merek harapkan. Mereka memandang kualitas pelayanan 
perusahaan dengan membandingkan persepsi pelayan gagal memenuhi 
harapan para pelanggan yang pada akhirnya para pelanggan akan menilai 
pelayanan yang telah diberikan perusahaan. Kegagalan dalam menyediakan 
pelayanan akan menimbulkan muculnya keluhan dai pelanggan.
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